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managers and the Human Resources Services at JAMK University of Applied Sciences. The purpose
was to identify potential areas to be developed and suggestions for developing the internal com-
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1 JOHDANTO

Opinndytetyo kasittelee Jyvaskylan Ammattikorkeakoulu Oy:n esimiesten ja henkilds-
topalveluiden valista viestintda. Tyon lahtdkohtana on selvittdaa ndiden kahden ryh-
man sisdisen viestinnan nykytila, toimivuus ja mahdolliset ongelmat. Mahdollisesti
esille tuleviin ongelmiin tuodaan haastateltavien nakdkulmia tilanteen kehittamisek-
si. Lisdksi pyritddan tuomaan omia nakemyksia mahdollisten ongelmien ratkaisemisek-

Si.

Aloittaessani tekemaan opinndytetyota, olen tydskennellyt Jyvaskylan Ammattikor-
keakoulu Oy:n henkilost6- ja talouspalveluissa reilun vuoden verran. Tydurani aloitin
vuoden 2011 tammikuussa JAMK:n henkildstopalveluissa harjoittelijana, minka jal-
keen paasin jatkamaan toita osa-aikaisena toimistotyontekijana myds talouspalvelui-

hin.

Ty6honi on kuulunut mm. tyésopimuksien tekeminen, asiakirjojen arkistointi, henki-
|6ston tietojen paivittaminen jarjestelmiin, vuosikertomuksen tyostaminen seka
myyntilaskujen laatiminen. Viestintaa niin sahkdpostitse kuin puhelimitsekin tapah-
tuu todella paljon paivittdin; onhan kyseessa tukipalvelu. Kollegan kanssa keskustel-
tuani halusin tehda esimiesten ja henkilostopalveluiden valisesta viestinnasta selvi-
tyksen: mista asioista viestitdan, mika on viestinnan taso nyt, millaiseksi sen halutaan

muuttuvan ja mita ongelmia siihen liittyy.

Viestinta on tarkein tukipilari ihmisten valisissa suhteissa ja tydyhteison toimivuuden
kannalta. Organisaatioissa sisdisen viestinnan toimivuus on vaihtelevaa, mutta kaikis-
ta organisaatioista sita [6ytyy. Sisdisen viestinnan suunnittelulla ennaltaehkaistaan
mahdollisia ongelmia eri yksikdiden, esimiesten, ryhmien ja yksildiden valisissa vies-
tintatilanteissa/-prosesseissa. Viestinta on tyoyhteison toimivuuden kannalta tarkein
tekija, silla sen avulla luodaan yrityskulttuuria, ja sitoutetaan ihmiset organisaatioon,

tydyhteisdon ja sen toimintaan.

Nykypaivan viestinta on niin yrityksissa kuin téiden ulkopuolellakin muuttunut mat-

kapuhelinten, tietokoneiden ja niiden eri jarjestelmien/ohjelmien avulla siihen pis-



teeseen, etta ihmiset tavoittavat toisensa ajasta ja paikasta riippumatta. Pikavies-
tinohjelmat, kuten MSN Messenger ja Microsoft Lync, seka sosiaaliset mediat (Face-
book, Twitter jne.) mahdollistavat ennen kaikkea nayttopaatetyota tekeville tyonteki-
joille reaaliaikaisen mahdollisuuden viestia tietokoneen valitykselld keskenaan sijain-
nista riippumatta puhelimien ja matkapuhelinten tavoin. Vaikka pikaviestinohjelmat
ovat muokanneet viestinnan tehokkuutta ja toisen tavoittamista entisestaan parem-
paan suuntaan, viestinta ei saa menna siihen pisteeseen, etta unohdettaisiin kasvok-
kain viestinta (face-to-face) tai puhelimitse tapahtuva viestinta. Tama siksi, etta kas-
vokkain viestinndssa sosiaalisuus, tunnetilat, eleet ja ilmeet nakyvat ja valittyvat pa-

remmin vastaanottajalle.

Yrityksen tukipalvelut ovat tarkedssa roolissa onnistuneen viestinnan suorittajina.
Sana tukipalvelu tarkoittaa yrityksen niitd toimintoja/palveluja, jotka tukevat muiden
tyontekijoiden kuten esimiesten jokapaivaista tyota tarjoamalla heille apua, neuvoa,
opastusta ja tukea. Tukipalvelutyossa viestinnan taytyy olla ajankohtaista, oikean

henkilon kohtaavaa, ennakoivaa, nopeaa ja avointa.



2 VIESTINTA

Viestinta on kasitteena hyvin laaja ja pitaa sisalladn kahden eri koulukunnan, proses-
sikoulukunnan ja semioottis-kulttuurisen koulukunnan, nakemyksen. Tassa luvussa

kasitellaan viestintdaan Iahinna prosessikoulukunnan nakemyksen mukaisena toimin-
tana, mutta tuodaan kuitenkin merkitys-kulttuurisen koulukunnan nakemyksia vies-

tinnan prosesseihin.

2.1 Viestinta tiedonsiirtotapahtumana

Viestinta on tiedonsiirtotapahtuma, jossa viesti/sanoma siirtyy lahettdjalta vastaan-
ottajalle. Yleisesti ottaen tulisi mieleen, etta viestinta olisi informaation valitysta |a-
hett&jalta vastaanottajalle, mutta Abergin (2000, 29) mukaan viestint ei tata ole.
Sanoma pitda kylla sisdllaan informaatiota, ja sen maara on vaihtelevaa. Oletus siit3,
ettad kun lahetetaan informatiivisia sanomia, kaikki vastaanottajat saisivat siita saman
verran tietoa, on vaara. Tahan vaikuttavat sisalto, vastaanottajan aikaisemmat tiedot
ja viestintatilanne. Lisaksi jokainen vastaanottaja kasittelee annettua sanomaa omal-
la tavallaan. Siksi on parempi kuvailla viestintaa sanomien valitykseksi, joiden infor-

matiivisuus ja merkitys vastaanottajalle vaihteleva. (Aberg 2000, 30.)

Aberg (2006, 85) on mydhemmin tuonut esille viestinndn merkitysmallin. Viestinta ei
ole pelkastaan tiedon siirtotapahtuma, vaan se on laajentunut myds merkityksen
luomisen, jakamisen, tulkitsemisen ja kulttuurin yhteisyyden luomisen asteelle (mer-

kitysmalli).
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KUVIO 1. Viestinndn jadvuori (Karvonen n.d.)

Kuviossa 1 on esitetty viestinnan kasitteen suuruus. Viestinnan pitamista pelkkana
sanoman/tiedon siirto- ja vaihtotapahtumana on vain jadavuorenhuippu viestinnan

yhteiséllisesta ja sosiaalisesta tasosta.

2.2 Viestinnan tarkoitus ja arsyke

Lahettdjalla on aina tarkoituspera viestinnalleen. Se saa alkunsa esimerkiksi suoritet-
tavasta tyotehtadvasta (asiakaspalvelu, tuotteen myyminen) tai inhimillisesta toimin-
nasta/halusta (keskustelukaverin tarvitseminen, ikava). Abergin (2000) mukaan tamé
lahettdjan tarkoituspera/idea on perinteisen prosessimallin mukaan enkoodattava eli
tuotettava ajatus muutetaan puheeksi, minka jalkeen esimerkiksi puhelin (viestintd-
kanava) muuntaa puheen digitaalisiksi koodeiksi. Vastaavasti vastaanottajan paassa
tapahtuu dekoodausprosessi eli puhelin muuntaa digitaalisen koodin puheeksi, joka
saa vastaanottajan ajatustoiminnan liikkeelle synnyttden ja laukaisten mielikuvia.
(Aberg 2000, 28.) Kuviossa 2 on esitetty samantyylisesti Abergin nikemys viestinnan

kulusta.
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KUVIO 2. Viestinnan kulku (Shannon & Weaver 1949/1963)

Merkitysmalli tdydentaa edelld esiin tuotua siirtoprosessia siten, ettd sanoman avulla
siirramme toisillemme merkityksia. Lahettdjan on pystyttava pukemaan merkityksen-
sa ymmarrettavaan muotoon niin, ettd vastaanottaja saa mielikuvan siitd, mita mer-
kityksella tarkoitetaan. Aberg (2000, 34.) kdyttaa Charles S. Peircen merkityksenan-

non eli semioosin kolmisuhdetta (kuvio 3).

Merkki

reema,
lause tai
argumentti

indeksinen tai
symhbaolinen suhde

Tulkitsin Kohde §% f
Bartnes: denotatiivinen,

konnotatiivinen tai

myyttinen (symbolinen

tulkinta)

KUVIO 3. Merkityksenanto Peircen mukaan (Aberg 2000)



Kohde

Kohde on se asia, josta viestitaan. Kuvion 3 esimerkin mukaan sana koira laukaisee
jokaisessa mielikuvia, mutta mielikuviin vaikuttavat mm. viestintatilanne ja kohteen
paikallaolo. Esimerkiksi kun keskustellaan koirasta ja koira seka keskustelijat ovat
paikalla, viestinta kohteesta on helppoa. Tilanne olisi aivan erilainen esimerkiksi pu-

helimitse, kun vain toinen nikee kohteen. (Aberg 2000, 34.)
Merkki

Merkkien avulla kuvataan ulkopuolista kohdetta. Kuviosta 3 ndhdaan, ettda merkin ja
kohteen valilla on ikoninen, indeksinen ja symbolinen suhde. Ikoninen suhde kuvas-
taa kuvattavaa kohdetta. Esimerkiksi liikennemerkki mutkasta on ikoninen. Indeksi-
nen suhde taas kuvastaa loogista jatkuvuutta kohteesta. Esimerkiksi tuuliviiri indeksoi
tuulen suuntaa. Symbolinen suhde perustuu sopimuksiin. Merkkeja, jotka perustuvat
sopimuksiin, ovat aakkoset tai tunnettujen yritysten kuten Punaisen ristin, mer-
kit/symbolit. Aakkosissa sopimuksia on erilaisia eri kielten valilla eli siind, miten kir-

jain sanotaan. (Mts. 36.)
Tulkitsin

Merkki on yhteydessa myos tulkitsimeen (interpretant), kayttdjan mieleen. Tulkitsin
on prosessi, joka luo merkityksia kayttdajan mieleen. Merkki voi olla reema eli yksit-
tainen merkki (liikennemerkki), lause eli kahden merkin tai lauseen yhdistelma3 tai

argumentti, loogisten lauseiden ketju. (Mts. 36.)
Arsyke

Viestinnan kulussa itse viestin voidaan katsoa olevan drsyke, jolla lahettdja yrittaa
saada vastaanottajassa aikaan tiedollisia eli kognitiivisia tapahtumia. Naita ovat ajat-
telu, paattely ja muistaminen. Lahettaja voi pyrkia vaikuttamaan myods vastaanotta-
jan kaytokseen tai toimintaan. (Mts. 29.) Esimerkiksi tyoyhteisdssa esimies pyytaa /

kaskee / kehottaa tyontekijaa tekemaan jonkin tydtehtavan.



10

2.3 Hairiot

Viestinnassa ilmaantuu tai tapahtuu kovin usein hdiriéitd. Aberg (2000, 31) mainitsee
Osmo A. Wiion (n.d.) esittaman kadyttokelpoisen nelijaon viestinnan hairiotekijoista:
este, kohinatilanne, kato ja vddristymd. Naista kaksi ensimmaista ovat ulkoisia ja kak-

si viimeista sisaisia hairioita.

Este-tilanteessa sanoma ei padse/mene lainkaan vastaanottajalle. Kyseessa on ulkoi-
nen hairio, kun esimerkiksi lahetetty sdhkoposti ei jarjestelmavian takia ole lahtenyt-
kaan vastaanottajalle. Ulkoiseksi hairidksi katsotaan myds kohinatilanne, jossa lahe-

tettyyn sanomaan sekoittuu muita sanomia tai hairioita. (Mts. 32.)

Kato-tilanne on taas sisdinen hairio, jossa vastaanotetusta sanomasta tulee virheelli-
nen tai puutteellinen esimerkiksi vastaanottajan keskittymisen puutteen takia. Juho-
lin (2009, 36.) vastaavasti tuo esille myds vastaanottajan tietoisen torjumisen ja kiin-

nostuksen puutteen ldhetettyd sanomaa kohtaan.

Vaaristymassa sanoma ymmarretaan ja tulkitaan vaarin, eli kyseessa on sisdinen hai-
rid6. Tama johtuu siitd, etta vastaanottajan omat arvot, asenteet ja tarpeet vaikutta-

vat sen tulkintaan. (Aberg 2000, 32.)

Juholin (2009, 36) mainitsee myos lahettajan aiheuttaman hairidtekijan. Tallaisia ovat
esimerkiksi viestijan taitamattomuus eli lahettdja ei osaa pukea ideaansa puheeksi,
ilmaisee itsedan vaarin, ei omaa tarvittavaa kielitaitoa jne. Viestintaan tarvitaan myos
osaamista. Juholin (2008, 30—31) listaa tarkeimpina kykyina halutun asian ilmaisun
puhuen ja kirjoittaen, eri viestintavalineiden kayton, yhteyden muihin organisaation
jaseniin ja verkostoihin seka strategian edella mainittujen kayttamiseen eri tilanteissa

ja erilaisten toimijoiden kanssa.
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2.4 Palaute ja vuorovaikutus

Kuten edelld on tuotu esille, viestintatilanteessa lahettajalla on jokin tarkoitus vaikut-
taa vastaanottajaan eli saada jokin asia ymmarretyksi, herattaa ajatuksia, aloittaa
keskustelu, saada vastaanottaja toimimaan halutulla tavalla jne.. Kun vastaanottaja
ottaa sanoman vastaan, han antaa siita lahettdjalle palautetta eli sanomaan on rea-

goitu jotenkin.

Palaute toimii lahettdjalle onnistuneen viestinndan mittarina, ja viestinta on joko on-
nistunutta tai ei. Palaute on myos laajempi kokonaisuus kuin kahden henkilén kes-
kustelu, jossa on vaikea erottaa palautetta ja varsinaista viestinta4 toisistaan. Aberg
(2000, 32) kertoo esimerkin tuotteen myyntiluvuista mainoskampanjan jalkeen. Kor-
keat myyntiluvut antavat hyvaa palautetta ja vastaavasti alhaiset myyntiluvut pista-

vat miettimaan mika meni pieleen eli oliko viestintd onnistunutta. (Mts. 32.)

Viestintdan on hyva liittaa myos vuorovaikutuksen kasite. Kahden henkilon keskuste-
lussa molemmat pyrkivat vaikuttamaan toiseen, antavat vuorotellen palautetta toisil-

leen ja palaute ohjaa keskustelua maarittamattémaan suuntaan. (Mts. 33.)

2.5 Viestinnan virallisuus ja epavirallisuus

Viestinta on tilanteen mukaan joko virallista tai epavirallista, suunniteltua tai spon-
taania. Epavirallinen ja spontaani viestinta on arkipaivan viestintaa niin kotona, tyo-
paikan kahvihuoneessa kuin kuntosalillakin. Virallinen ja suunniteltu viestinta kuuluu
taas paasaantoisesti tyoyhteisdn pariin ja pitaa sisallaan yhteisoén toiminnan, suunni-
telman ja muutokset. (Juholin 2003) Jokin tyoyhteisoa kehittava suunnitteluprosessi
voi alkaa epavirallisesta viestinnasta, esimerkiksi kahvihuonekeskustelusta, ja edeta
taman jalkeen virallisen viestinnan kautta aina suunnitteluasteelle. Epavirallista vies-
tintda ei tyoyhteisoissa kannata vaheksya, koska viestinta epavirallisuudessaankin

tarjoaa innovatiivisen ja kehitysehdotuksia sisaltdavan ympariston.
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3 SISAINEN VIESTINTA

Edellisessa luvussa tuotiin esille viestinnan merkitys. Tassa luvussa kasitellaan sisai-
sen organisaatioiden yleisimpia viestintakanavia ja viestinnan kulkua horisontaalises-

sa ja vertikaalisessa ulottuvuudessa.

3.1 Tyoyhteison viestinta

Sisdinen viestinta tarkoittaa kaikkea tiedon virtausta ja vuorovaikutusta, mika tapah-
tuu yrityksen henkildiden, ryhmien ja yksikdiden valilla. (Sisdisen viestinnan ABC
2008, 3.) Sisdinen viestinta pitaa sisalladn myos johtamisviestinta-kasitteen. Johta-
misviestinta on viestintaa, mika tapahtuu esimiesten ja alaisten valilla. (Verkkotuo-

tanto, yhteisoviestinnan perusteet 2003)

Aberg (2000, 56) maérittelee tydyhteisén ihmisryhmittyméksi, joka kaytdssa olevilla
voimavaroilla (resursseilla) ja niitd saatelemalld pyrkii jarjestelmallisesti tiettyihin
tavoitteisiin. Viestinta on yksi tyoyhteisén voimavara, tukitoiminto tavoitteiden saa-

vuttamiseksi ja tuloksen tekemiseksi (Aberg 2006, 96).

TyOyhteison viestinta on virallista ja suunniteltua (palaverit, asiakaskohtaamiset, tie-
dottamiset jne.) seka epavirallista ja spontaania (kahvihuonekeskustelut). Yrityksen

viestintaa voidaan tarkastella kolmesta ndakokulmasta:

1) ”yrityksen kaiken viestinnan kattavana vuorovaikutussuhteiden verkostona,
joka liittaa eri toimijat ja toiminnot yhteen

2) viestinndan ammattilaisten vastuulla olevana viestintatoimena, jolle on maari-
telty selked vastuualue ja omat tulostavoitteensa

3) yrityksen johtamisen olennaisena osana, jonka tavoitteena on osaamispaa-
oman vaaliminen ja kasvattaminen.” (Kortejarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen

2008, 8.)
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Naista viimeisin kohta on mielestani yrityksen perustoiminnan edellytys. Viestinnan
tarkeimmat vaikutukset yritykseen ja sen toimintaan ovat mission, vision, arvojen,
yhteisten tavoitteiden ja ndiden kasitteiden yhteyteen liitettdavat ominaisuudet. Na-
ma kasitteet pitaa yrityksessa asettaa kaikkien tietoisuuteen, silla se sitouttaa henki-
I6kuntaa. Toimiva sisdinen viestinta heijastuu suoraan myds asiakkaiden kohtaamis-
ten (sisdisten ja ulkoisten) kohtaamistilanteisiin. (Kortejarvi-Nurmi ym. 2008, 8; Vies-

tintastrategia n.d.)

Onnistuneella delegoinnilla ja koordinoinnilla saadaan tyotehtavista mieluisia. Yrityk-
sen johdon seka lahimpien esimiesten taytyy hallita tyontekijoidensa, yrityksen voi-
mavaran, motivoimisen ja kaiken kattavan palautteenannon vaaliminen. (Kortejarvi-

Nurmi ym. 2008, 8.)

3.2 Horisontaalinen ja vertikaalinen viestinta

Sisdisen viestinnan kulku yrityksessa tapahtuu horisontaalisesti ja vertikaalisesti. Na-
ma kaksi kasitetta pitavat sisallaan yrityksen kaikki viestinnalliset toimet kuten ta-
paamiset, kokoukset, blogit, ilmoitustaulut, toistuvat raportit (henkilostokertomus,

vuosikertomus jne.), yrityksen tiedotteet, www-sivut ja intranetin. (Aberg 2006, 108.)

Horisontaalinen viestinta tapahtuu tyokavereiden tai ryhmien valilla joiden taytyy
suorittaa tehtava tai lahettaa viesti yrityksen eri yksikkdon tai henkildlle. Horisontaa-
linen viestinta on kaikista yleisin tapa toimittaa operatiivista eli toiminnallista tietoa
ja se tapahtuu tyontekijalta toiselle. Yksi horisontaalisen viestinnan ilmentyma yrityk-
sissa on ns. puskaradio, joka toimii tyontekijoiden valilla nopeasti ja on “luotettava”
tiedonvalittamisen jarjestelma. (Aberg 2006, 108.) Nikisin kuitenkin, ettd puskaradio-
tyyppinen viestinta voi olla vahingollista yritykselle, silla tamankaltainen tiedonsiir-
tdminen voi perustua pelkdstaan kuulo- ja huhupuheisiin seka tyontekijéiden pelkoti-
loihin esimerkiksi lomautuksiin liittyen. N&in ollen puskaradiota ei voida pitaa luotet-
tavana tiedonvalittamisen jarjestelmana, joskin se luo yhteistssa vuorovaikutusta

nopeasti eri yksildiden ja ryhmien valilla.
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3.3 Vertikaalinen viestinta

Vertikaalinen viestinta tunnetaan myos johtamisviestintana. Viestinta tapahtuu joh-
dolta tyontekijoille ja vastaavasti tyontekijoilta johdolle ainakin teoriassa. Ongelmaksi
tassa tulee tiedon saaminen tyontekijoille tai tyontekijoilta johdolle asti. Matkan var-
rella voi olla useampi esimiehen esimies, jonka pitadisi jakaa ja vieda tietoa tarvittavil-
le tahoille. Arkipaivan kiireet, yrityskulttuuri ja esimiehen ja tyontekijéiden oma toi-
minta vaikuttavat suuresti siihen, miten tdma onnistuu. Vertikaalinen viestintad on
kaikkein tarkein viestinnan muodoista yrityksessa, silla se pitaa sisalladn tydyhteisén
tulevaisuuden (visio) ja muutokset seka toimialan, ettd tydympariston osalta. (Juholin

2003.)

3.4 Sisaisen viestinndan paamaarat ja tehtavat

Juholin (2003) maarittaa sisdiselle viestinnalle kolme paamaaraa ja tehtavas, joiden

taytyy toteutua viestinnan onnistumiseksi. Nama tehtavat ovat:

1. tdrkedn tiedon saatavuus,
2. tybyhteison ja yrityksen tavoitteen ja strategian ymmartaminen ja

3. organisaatiokulttuuri ja — yhteiso.

Viestinnan onnistumiseksi tyoyhteisdn taytyy tarjota jasenilleen erilaista tietoa, ku-
ten perustietoa yrityksesta, tyoskentelytavoista ja toiminnasta. Organisaation missi-
on, toiminta-ajatuksen, arvojen ja periaatteiden pitaa olla kaikkien tyoyhteisd6on kuu-
luvien henkildiden saatavilla ja ennen kaikkea saattaa kaikkien tietoon. (Juholin 2003;

Sisdisen viestinnan ABC 2008, 3.)

TyOviestinta seka tavoitteiden ja strategian perusteet yleensa annetaan jo rekrytoin-
titilanteessa, ja taman takia on tarkeaa hallita sisdinen viestinta. Rekrytointitilantees-
sa haastattelija edustaa yrityksen kasvoja ja se miten hyvan kuvan haastattelija osaa

antaa itsestaan ja myos yrityksestd, on darimmaisen tarkeda. Epdonnistunut rekry-
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tointitilanne saattaa levittaa yrityksesta huonoa mainetta yrityksen ulkopuolelle. (Ju-

holin 2003.)

Yrityksen organisaatiokulttuuri syntyy viestinnan kautta, yhdessa tyoskentelemisesta
ja yhteisista saaduista kokemuksista. Ndma asiat yhdessa luovat yhteenkuuluvuuden
tunnetta ja luovat tyopaikalle ilmapiirin ja kulttuurin, jonka ulkopuolinen yritykseen
tullessaan pystyy nakemaan. Organisaatiossa on pyrittava rakentamaan myoénteista
yhteisoidentiteettia ja vahvistamaan myonteisia arvoja. (Juholin 2003; Sisdisen vies-

tinnan ABC 2008, 3.)

Markkinointiviestinnan toimistojen liitto (MTL) esittaa sisdisen viestinnan toiminnan

osa-alueet seuraavalla tavalla:

1. ”Jokapaivainen tyoviestinta: mm. palaverit ja tyon ohjaaminen

2. Henkil6kohtainen esimies- ja tyontekijaviestinta: mm. kehityskeskustelut ja
arvioinnit

3. Osasto- tai yksikkokohtainen viestinta

4. Koko organisaatiota koskeva viestinta” (Viestintastrategia n.d.).

3.5 Viestintavalineet ja -kanavat

Viestintdkanavat voidaan jakaa neljaan alueeseen (Verkkotuotanto, yhteiséviestin-

nan perusteet 2003):

1) sanalliseen, kirjalliseen ja sdhkdiseen kanavaan
2) horisontaaliseen ja vertikaaliseen kanavaan,
3) viralliseen ja epaviralliseen viestintdkanavaan

4) lyhyeen ja pitkdan kanavaan.

Sanallinen viestinnan kanava on lahinna kasvokkaisviestintda. Kirjallisen viestinnan
kanavassa kaytetdan esimerkiksi yrityksen erilaisia tiedotteita, henkilstolehtia seka

hallinnollisia ohjeita. Sahkoisen viestinndan kanava nimensa mukaisesti liittyy sahkoi-
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sessa ymparistossa tapahtuvaan viestinnan kulkuun, ja yleisimpia kanavia ovat yrityk-

sen intranet ja sahkoposti. (Verkkotuotanto, yhteisoviestinnan perusteet 2003)

Nykypaivana sahkodiseen kanavaan voidaan liittaa myos sosiaalinen media, joka on
saavuttanut suuren suosion, ja monet yritykset ovatkin alkaneet pohtimaan miten
suosittuja sosiaalisia medioita esimerkiksi, Facebookia, Twitteria ja YouTubea voitai-
siin kayttaa hyodyksi yrityksen sisdisessa ja ulkoisessa viestinnassa. Erilaiset pikavies-
tinohjelmat, kuten Microsoft Lync ja MSN Messenger, tarjoavat nopean reaaliaikai-
sen keskustelu- ja vuorovaikutuskanavan nykypaivan yrityksille ja luovat uusia mah-

dollisuuksia esimerkiksi kokouksien pitamiseen.

Horisontaalisen viestinnan kanava on tydkavereiden, saman tiimin ja rinnakkaistiimi-
en valilla tapahtuvaa kommunikointia. Vertikaalinen viestintdkanava on taas [ahim-
man ja muiden esimiesten seka johdon viestintda alemmalle organisaatiotasolle. (Ju-

holin 2003.)

Aberg (2000, 174) jaottelee Juholinin mukaisesti viestintakanavat, eri termein, lahi- ja
kaukokanaviin. Viestinnan lyhyelld/ldhikanavalla tarkoitetaan lahimpia kanssaihmisia,
joilta tietoa saadaan nopeasti ja ns. lyhytta reittia pitkin, Iahinna kasvotusten. Pitkal-
la/kaukokanavalla tarkoitetaan esimerkiksi johtajaa, joka on yhteydessa tyoyhteisoon
vain kirjoitetun viestinnan (sahkoposti, kirjeet jne.) avulla. Myos isoa joukkoa koske-
vat tiedotustilaisuudet toimivat kaukokanavina, eika viestinta tapahdu henkilokohtai-
sella tasolla. Pitkat kanavat ovat yleisia isoissa yrityksissa, kuten Nokialla. (Juholin

2003; Aberg 2000, 174-179.)

Viestintdkanavat voidaan jakaa edelleen synkroniseen ja ei-synkroniseen viestintaan.
Synkronisella viestinnalla tarkoitetaan juuri silla hetkella tapahtuvaa viestintaa esi-
merkiksi kasvotusten tai puhelimitse. Nykyaan myos erilaiset pikaviestinjarjestelmat
ja sosiaaliset mediat mahdollistavat synkronisen viestinnan. Ei-synkroninen viestinta
tapahtuu taas viiveelld esimerkiksi sahkopostin valitykselld. (Eisenberg, Goodall &

Trethewey 2007, 333.)

Seuraavassa on esitetty Abergin (2000, 174) ja Eisenbergin, Goodallin ja Tretheweyn

(2007, 333) aineistosta kasaamani esimerkkitaulukko.
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TAULUKKO 1. Sisdisen viestinndn kanavat (Mukaellen Aberg 2000, 174; Eisenberg,

Goodall & Trethewey 2007, 333)

Lahikanavat

Kaukokanavat

Synkroninen

viestintd

Lahiesimies

Osastokokous

Pikaviestinjarjestelmat

Sosiaalinen media

Tiedotustilaisuus

Muiden yksikdiden

tyontekijat

Kokoukset ja neu-

Suora viestinta

vottelut
Ei-synkroninen Oman yksikdn ilmoi- Intranet Vilitetty viestinta
viestintd tustaulu
Henkilostolehti
Séhkoposti
[Imoitustaulu
Verkkoviestinta
Intranet

Intranet on organisaation sisdiseen viestintddn ja myos tiedonhakuun tarkoitettu

sisdinen tietoverkko. Intranetin tarkoituksena on mahdollistaa monelle yksikélle tai

henkilolle tarkoitettujen viestien valittaminen eli helpottaa tiedon valittamista. In-

tranetissa voidaan jakaa myos arvokasta tietoa yrityksen strategiasta, rekrytoinneista

ja arvoista yms. (Lehmuskallio n.d.)

Lehmuskallio (n.d.) esittda intranetin paatehtavat seuraavasti:

“Tiedon jakaminen ja arkistoiminen
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- Vuworovaikutuksen lisddminen

- Yhteisén jdsenten tavoittaminen maailmanlaajuisesti ja nopeasti

- Yhteison strategian esitteleminen ja jalkauttaminen

- Yhteiséllisyyden ja yhteenkuuluvuuden lisddminen maantieteellisistd etdisyyk-
sistd huolimatta

- Yhteisbidentiteetin rakentaminen ja vahvistaminen

- Yhteisén jédsenten tarvitsemien palvelujen ja tyévilineiden tarjoaminen”

(Lehmuskallio n.d.)

Intranet mahdollistaa sujuvan tiedon saatavuuden, ja se tavoittaa suuria massoja
(suurissa yrityksissd) vaivatta. Ongelmaksi saattaa tulla vain tiedon ylikuormitus, jol-

loin tarkentavalle tiedolle tulee kysyntaa. (Juholin 2001, 142.)

Pikaviestinjarjestelmat

Pikaviestinjarjestelmat ovat tietokoneohjelmia, jotka mahdollistavat ihmisten reaali-
aikaisen viestimisen joko sanallisesti, danellisesti ja/tai kuvallisesti. Ohjelmat tarjoa-
vat nykypaivan yrityksille uusia mahdollisuuksia selviytya esimerkiksi palavereista
reaaliaikaisesti toisen yrityksen edustajan kanssa, joka on tydmatkalla Helsingissa.
Suosittuja pikaviestin jarjestelmia ovat mm. Microsoft Live Messenger, ICQ sekd Ya-

hoo! Messenger. (Mika on pikaviesti n.d.)

3.6 Kriisiviestinta

Kriisiviestinta on organisaation yksi tarkeimmista viestintatavoista jonkin kriisin ja
poikkeustilanteiden varalle. Yrityksen maine, liiketoiminnan jatkuvuus ja henkiléston
tyytyvaisyys ja hyvinvointi ovat keskeisia aiheita, jotka kriisiviestinnalla pyritaan tur-
vaamaan. (Kriisiviestintad n.d.) Tarkein tavoite kriisiviestinnassa on se, ettd "organi-
saatio itse tayttdaa informaatiotyhjion oikealla tiedolla ja vahentaa toisen osapuolen

tarvetta etsia tdydentdvaa tietoa muista tiedon lahteistd” (Lehtonen 1999, 54).

Jokaisessa organisaatiossa tulisi olla kriisinhallinnasta seka -viestinndsta vastaava

toimielin. Organisaatiosta pitdaa [6ytya myos kriisiviestinnan suunnitelmat ja oppaat,
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joista loytyvat yhteiset saannot, vastuut seka toimintamallit kriisin varalle. Kriisivies-
tinnan toimivuutta tulisi harjoitella mahdollisimman todentuntuisin tilantein, simu-
loiden. Hyvaan kriisiviestintaan kuuluu myos kunnollinen jalkihoito asianomaisille
seka koko organisaatiolle. Jos kriisi on ollut vakava, vie organisaatiolla siita toipumi-

seen useita vuosia. (Kriisiviestintd n.d.)

Markkinointiviestinnan toimistojen liitto listaa seuraavat edellytykset kriisiviestinnan

onnistumiselle:

”Varoitus-/luotausprosessit
Osaava kriisiryhmd
Toimintamallit ja tyokalut

Sidosryhmien tunteminen

i A LN R

Harjoittelu ja simulointi”

(Mts.)

4 SISAISEN VIESTINNAN STRATEGIA JA SUUNNITTELU

Juholinin (2009, 99-101) mukaan viestintastrategia muodostuu yrityksen tulevaisuu-
den nakemykseen perustuvista tavoitteista ja valinnoista seka yhdensuuntaavista
maarittelyista, joiden avulla yhteisosta tulee menestyksekas. Tama edellyttaa vain
ndiden toimien noudattamista, soveltamista ja toteuttamista. Viestinta pitaa talloin
ndahda organisaatiossa voimavarana, ja strategian padhuomion pitda olla suunnattu-

na tulevaisuuteen.

Jotta yritys toimisi hyvin, viestinnan taytyy olla suunniteltu hyvin ja suunnattu pitkalle
aikavalille. Helppo tehtava se ei ole, silla viestinta, kuten edellisissa osioissa on tullut
esille, on niin laaja ja paljon sisallaan pitava kasite, ettd pitdd huomioida monta nako-
kulmaa ja asiaa sen onnistumiseksi. Juholin (2003) ndkee viestinnan kokonaisvaltai-
sena tavoitteellisena toimintana, jota mitataan ja arvioidaan ja jota voidaan siksi
myos kehittdd. Tama kasitys tuo viestinndn kasitteesta strategisen osapuolen esille,

ja siksi se voidaankin nimeta viestintdstrategiaksi. Viestintastrategia pitaa sisallaan
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kaikki tarkeat kohdat viestinnan toiminnoista, osa-alueista, kanavista ja tavoista.
Viestintdstrategia perustuu yrityksen liiketoimintastrategiaan ja liiketoiminnan ta-

voitteisiin. (Opas: Viestintastrategia ja viestintdsuunnitelma 2007, 3.)

Viestintdstrategiassa maaritellaan yrityksen viestinnan nykytila ja [ahtokohdat, vies-
tinnan resurssit, strategiset valinnat, paatavoitteet ja se, mita viestintastrategia tar-
koittaa operatiivisella tasolla, eli mita toimintoja siihen liittyy, miten viestitaan, mita
kanavia kaytetaan jne. Hyva viestinnan kartoittamisen valine on SWOT-analyysi, josta
nahdaan viestinnan vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. (Opas: Viestinta-

strategia ja viestintdsuunnitelma 2007, 8.)

Viestintdstrategiaan on tarkeaa sisallyttdaa myos tulosten mittaaminen, koska ilman
tavoitteellista suunnittelemista ja tulosten analysoimista, ei viestintaa pystyta kehit-
tdmaan (Opas: Viestintastrategia ja viestintdsuunnitelma 2007,3-4.). Koska nykymaa-
ilman viestintdkanavat, -tavat ja markkinat muuttuvat alati ja nopeasti, on strategi-
sella tasolla pyrittdva ohjaamaan ja tukemaan kehittyvaa toimintaa myos viestinnan
tasolla, silla onhan viestinta seka liiketoimintaa etta yrityksen sisdista toimintaa tuke-

va ja kehittava palanen.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Case-tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa Jyvaskylan Ammattikorkeakoulu Oy:n
henkilostdpalveluiden ja eri yksikdiden esimiesten vdlisen viestinnan taso, se, mista
asioista viestitaan ja mahdolliset kehitysehdotukset viestintdan. Tavoitteena oli saada
kattava kuva kaytettavista viestintdkanavista, viestinnan tarkoituksesta eli siitda mihin
asioihin liittyen esimiehet ottavat yhteytta henkilostopalveluihin. Tarkoituksena oli

myos 16ytaa kehitysehdotuksia ja tulevaisuuden nakymia viestintaan.
Tutkimusongelmia/kysymyksia olivat:

1. Mika on viestinnan taso nyt?

2. Mita heikkouksia/vahvuuksia viestinndssid ndhdaan?
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3. Mitka ovat viestinnan kulun kannalta oleelliset ja tarkeimmat edellytykset
(viestintdakanavat, esimiesten/tukipalvelun toiminta jne.)?
4. Minkalaiseksi lahitulevaisuuden viestinta nahdaan?

5. Mita kehitettavaa tamanhetkisessa viestinnassa on?

5.1 Haastattelut

Case-tutkimus toteutettiin teemahaastatteluin 9.3.-6.4.2012. Seka esimiesten etta
henkilostopalveluiden haastattelut kestivat noin 1-1,5h eli tutkimus tayttaa talta osin
luotettavuuden rajan. Haastattelujen teemat olivat seka esimiehille, etta henkilosto-

palveluille samat, mutta kysymysten asettelu/muotoilu erilainen.

Teemahaastattelujen runko ja aiheet lahetettiin haastateltaville etukateen, jotta
haastattelut tayttaisivat mahdollisimman hyvin laadullisen tutkimuksen periaatteet ja
vastaukset olisivat perusteellisia. Kutsut haastatteluihin lahetettiin esimiehille sahko-
postitse. Haastateltavat esimiehet valittiin sen mukaan, miten he ovat yhteydessa
henkiléstopalveluihin, ja heidan alaistensa maaran mukaan. Tiedot tdhan saatiin
JAMK:n henkilostopalveluilta. Henkilostosihteereiden kanssa haastatteluaika sovittiin

kasvotusten.

Haastattelut sisalsivat kuusi teemaa:

1. Viestinnan tarkoitus

Henkilostopalveluiden tuki esimiesten kayttamiin jarjestelmiin ja henkil6ston
kehittamiseen

Viestintdakanavat ja niiden kaytto

Viestinnan tietosuoja ja laatu

Kriisiviestinta

AR

Tulevaisuuden nakymat ja kehitysehdotukset

Jokainen teema sisalsi 3—6 syventavaa kysymystd. Seuraavaksi avataan teemojen

tarkoitus:
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1. osiossa pyrittiin selvittamaan JAMK:n sisaisen viestinnan tasoa, sita, mista
asioista ja kuinka usein esimiehet ja henkilostopalvelut viestivat keskenaan.

2. osion tarkoituksena oli saada tietoa henkilostépalveluiden toiminnan laadus-
ta myos viestinnallisesti esim. ohjeistusten muodossa.

3. osiossa ”Viestintakanavat ja niiden kaytto” selvitettiin, mita viestintakanavia
haastateltavat yleensa kadyttavat asioidessaan henkilostopalveluiden kanssa.

4. osiossa taas selvitettiin viestinnan laatua ja nopeutta seka tietosuojaan liitty-
vid kysymyksia (asioiden kasittely sahkopostitse tai kasvotusten jne.).

5. osiossa pyrittiin selvittdmaan esimiesten nakemysta siita, mika henkildstopal-
veluiden rooli on esim. koko taloa koskevissa kriisitilanteissa.

6. Viimeisessa teemassa kasitelldadn Jyvaskylan ammattikorkeakouluun tule-
vaa/jo tullutta uutta viestintajarjestelmaa, Microsoft Lyncia, seka esimiesten
ja henkilostopalveluiden nakemyksia lahitulevaisuuden viestinnasta

JAMK:ssa.

5.2 Litterointi

Haastattelut litteroitiin seka yleiskieliselld etta proposiotason litteroinnilla eli teksti
on muunnettu kirjakielelle ja haastatteluista on kirjattu vain ydinsisaltd. (Kananen

2008, 80-81.)

5.3 Kohderyhmait ja haastattelun muodot

Haastateltavina olivat JAMK:n eri yksikdiden (Ammatillisen opettajakorkeakoulun,
Teknologia -, Liiketoiminta ja palvelut -, Hyvinvointi ja Hallinto-yksikdiden) esi-
miesasemassa ja usein henkildstopalveluihin yhteydessa olevat esimiehet. Haastatel-
tavia oli yhteensa yhdeksan eli n. 22 % osuus koko JAMK:n esimiehista. Lisdksi haas-
tateltiin JAMK:n henkilostopalveluiden kolmea henkilostdsihteeria ryhmahaastattelu-

tilanteessa.
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Ensimmainen haastattelu toimi valmistavana haastatteluna, jossa oli tarkoitus kar-
toittaa haastattelurungon toimivuus, ja muutokset haastattelurunkoon tehtiin taman
haastattelun pohjalta. Haastattelu suoritettiin yksilohaastatteluna ja taman jalkeen
esimiesten haastattelut suoritettiin parihaastatteluina niin, ettd vuorossa olevan yk-
sikdn kaksi esimiesta saapui haastateltaviksi. Esimieshaastatteluita oli nain ollen yh-
teensa viisi kappaletta. Henkilostosihteereiden haastattelu toteutettiin ryhméahaas-

tatteluna (3 haastateltavaa).

Haastattelut olivat avoimen haastattelun muotoisia, jossa saattoi ilmeta lisaa kysy-

myksia haastattelun edetessa.

6 JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU OY

Jyvaskylan ammattikorkeakoulu (JAMK) on vuonna 1994 perustettu korkeakoulutut-
kintoja, ammatillista opettajankoulutusta, avoimia ammattikorkeakouluopintoja,
taydennyskoulutusta ja oppisopimustyyppista taydennyskoulutusta tarjoava koulu.
JAMK:ssa on opiskelijoita reilu 8 000. Tyontekijoita on vuoden 2011 henkilostoker-
tomuksen (JAMK 2012) mukaan 756: 378 opetushenkilostéad, 151 projekti- ja palvelu-

toiminnan henkilékuntaa ja 227 muuta henkilékuntaa.

Opiskelua suoritetaan seuraavissa yksikoissa: Hyvinvointi-, Liiketoiminta- ja palvelut -
ja Teknologiayksikkd seka Ammatillinen opettajakorkeakoulu. (JAMK n.d.) Lisadksi
JAMK:ssa toimii hallintoyksikko, jossa nimensa mukaisesti suoritetaan hallinnollisia

tehtavia.

JAMK oli vuonna 2011 kolmen parhaan joukossa Taloustutkimus Oy:n toteuttamassa
Korkeakoulujen imagotutkimuksessa. Tama kertoo JAMK:n suosiosta Jyvaskylan alu-

een vahvana valtakunnallisena koulutustarjoajana. (JAMK n.d.)

Jyvaskylan ammattikorkeakoulun strategiana on olla Suomen paras ammattikorkea-
koulu vuoteen 2015 mennessa. Visiossa tuodaan esille strategian lahtékohdan lisaksi

kolme syvallisemp&da ominaisuutta, joihin pyritddn panostamaan ja joista pyritaan



24

nayttoa: koulutuksen laatu, kansainvalisyys ja yrittdjyyden edistaminen. (JAMK Stra-

tegia n.d.)

Henkil6stopalvelut ja esimiehet

Henkilostopalvelut ovat yksi Jyvaskylan ammattikorkeakoulun tukipalveluista. Henki-
|6stopalvelut koostuvat henkilostopaallikosta, kolmesta henkildstosihteerista ja pal-
kanlaskentasihteerista. Kullakin henkilostosihteerilld on ns. vastuuyksikot (Hallinto-,
Hyvinvointi-, Liiketoiminta ja palvelut - ja Teknologia-yksikkod seka Ammatillinen opet-
tajakorkeakoulu), joiden asioita he hoitavat. Palkanlaskentasihteeri hoitaa palkan-

maksuun liittyvat toimet.

Henkilostopalveluiden tehtavana on tukea johtoa ja eri tulosyksikoita henkil6sto- ja
palkkahallintoon liittyvissa kysymyksissa ja he koordinoida henkildstdpolitiikan toteu-
tumista. Henkilostopalvelut osallistuvat henkiloston koulutukseen ja kehittamiseen,
rekrytointeihin, strategisen osaamisen johtamiseen, johdon kehittdmiseen ja strate-
giseen henkilostdéjohtamiseen. Henkilostdpalvelut tekevat tiivista yhteistydta JAMK:n
eri tulosyksikoiden esimiesten kanssa. Henkilostdpalveluilla on suuri rooli juuri henki-
|6stdhallinnollisten kysymysten selventamisessa ja ohjeistamisessa esimiehille. (Hen-

kilostopalvelut n.d.)

Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa esimiehia on yhteensa 41. Esimiehet jakautuvat
edelld mainittuihin yksikdihin. Esimiehia toimii projektipuolella, hallintohenkildstdssa
(markkinointi, talouspalvelut jne.) sekad opetuspuolella. Esimiehet tekevat yhteistyota
henkilostopalveluiden kanssa ja hoitavat kehityskeskusteluita, rekrytointeja ja tyon-

tekijoiden loma- ja sairauspoissaoloihin liittyvia toimenpiteita.

6.1 JAMK:n sisdinen viestinta

Haastatteluiden aikana selvisi, ettd JAMK:ssa ei ole erikseen viestintdstrategiaa, vaan
se on liitetty osaksi JAMK:n isompaa strategiaa, jossa viestinta on olennainen osa
kaikkea. Sisdiseen viestintaan liittyen haastateltiin markkinointipaallikko Heli Toivo-

laa.
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Heli Toivola (2012) jakaa viestinnan tiettyihin osakokonaisuuksiin: strategiaviestin-
taan, yhteisoviestintaan eli sisdiseen viestintdan, ulkoiseen viestintdan, markkinointi-
viestintdan ja johtamisviestintdan. Sisdisen viestinnan periaatteita ovat avoimuus,

nopeus ja ajankohtaisuus. (Toivola 2012.)

Strategiaviestinnalla Toivola viittaa strategian paivittamiseen ja sen informoimiseen
henkilostolle. Markkinointiviestinta koskettaa mm. opiskelijarekrytointeja, jolloin
halutaan mainostaa JAMK:a ja saada uusia opiskelijoita valitsemaan JAMK jatkokou-
lutuspaikakseen. Uusin osa-alue, joka on nostettu péydalle JAMK:ssa, on johtamis-
viestintd. Johtamisviestinnassa huomioidaan yrityksen kaikki henkil6t viestij6ina, ja
etenkin esimiesten rooli muutostilanteissa, kasvokkaisessa kanssakdaymisessa ja tii-

mikohtaisessa viestinndssa nousevat merkittaviksi osa-alueiksi. (Toivola 2012.)

6.2 Viestintakanavat

JAMK:ssa viestintdkanavia sisdiseen viestintaan on useita:

e henkilostointra

e henkilostolehti EPELI
e sdhkoposti

e info-TV

e opiskelijaintra Optima

Sisdiseen viestintadn kehotetaan valitsemaan kanava sen mukaan, kenelle viesti on
tarkoitettu ja kuinka nopeasti siihen halutaan reagoitavan. Sahkoposti on paaasialli-
sin viestintdkanava pienien ryhmien ja yksiléiden valilla. Intra on taas tarkoitettu suu-

rempien joukkojen, kuten koko yksikon, tiedottamiseen. (Markkinointi n.d.)

Toivola (2012) mainitsee sisdisen viestinndn kanaviksi myos henkildstokokoukset
tulosalue-, yksikko- ja tiimikohtaisesti. JAMK:ssa on niin sanottu infojen pitokaytanto

tiedon valittamisen muotona.
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6.3 Kriisiviestinta

Toivola (2012) kertoo, etta kriisiviestinnan suunnittelu on osa kriisisuunnitelmaa
vuodelta 2010. Toivola nakee, etta kriisiviestinta on liian yleisella tasolla ja ongelmak-
si han mainitseekin kriisi- ja kriisiviestintatilanteiden harjoittelun puutteen. Kriisivies-
tinndssa han nakee selkean kehittamisen paikan, ja tarkoituksena olisi laatia vuoden
2012 aikana laminoitu kriisitilannekortti, jossa nakyisi miten toimia kriisitilanteissa.

(Toivola 2012.)

6.4 Tulevaisuuden nakymat

JAMK:ssa ollaan ottamassa kayttoon uutta sahkoistd tyopoytaa seka tyontekijoille
ettd opiskelijoille. Toivola (2012) kertoo, etta sahkoisen tydopoydan voi muokata kayt-
tajan omien tarpeiden mukaan, eli kayttdja |6ytaa tarvitsemansa tiedon nopeasti ja

tyOpoyta kehittdad ja nopeuttaa omaa tyoskentelya.

Microsoft Lync:n tarkoituksena on vahentaa sahkodpostien maaraa ja mahdollistaa
tyontekijoiden reaaliaikainen viestinta, vaikka he eivat tyoskentele samassa paikassa.
Myds kokousten ja videoneuvottelujen pitdminen Lync:n kautta on tavoitteena. (Toi-

vola 2012.)

7 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa avataan haastattelujen vastaukset kootusti teemoittain.

7.1 Viestinnan tarkoitus

Haastattelujen perusteella JAMK:n viestinnadn strategiset suuntaviivat eivat ole esi-
miesten tai henkilostopalveluiden tiedossa. Selvisi, ettd JAMK:lla ei ole eriteltyna eril-

lista viestintdstrategiaa. Toivola (2012) sanookin:
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JAMK:ssa ei ole erillistd viestintdstrategiaa, vaan se on osa JAMK:n stra-

tegiaa, jossa viestintd on tietenkin olennaisena osana kaikessa.

Viestinnan periaatteiksi molemmat ryhmat nimesivat strategian mukaiset periaat-
teet: luottamuksen ja luovuuden. Muita tarkeiksi koettuja periaatteita olivat ajan-

tasaisuus, nopeus ja avoimuus viestinnassa.

Haastatteluissa selvitettiin ne asiat, joista esimiehet ja henkildstdpalvelut asioivat

keskenaan.

TAULUKKO 2. Viestinnan aiheet henkilostopalveluilta esimiesten suuntaan

Esimiehet Henkilostopalvelut

- Kaikki tydsopimusasiat
- Muutokset tyoehtosopimuksissa
- Palkkaraportit

- TyoOsuhdeasiat
- Palkkatilidinnit
- Tyoterveys/tyohyvinvointi .
- Aitiys- ja hoitovapaat
- Palkankorotukset
- Tyb6ajanmuutokset

- Henkilostokoulutukset
- Loma-asiat

- Matkustus

- Palkkaus

- TyoOaika

Taulukosta 2 nahdaan, etta esimiehet ovat eritelleet varsin kattavasti henkil6stopal-
veluiden suunnalta tulevat asiat. Henkilostopalvelut tukipalveluna vastaa kaikista
tyosuhdeasioihin liittyvista asioista. Huomioitava asia taulukossa 2 on se, etta siella
mainitaan matkustus. Henkilostdpalvelut ei suoranaisesti hoida matkustukseen liitty-

via asioita, vaan talouspalvelut hoitaa niita.

Taulukossa 3 esimiesten asiat henkilostopalveluiden suuntaan liittyvat suurimmaksi
osaksi samoihin aihealueisiin kuin taulukossa 2. Huomion arvoisia aiheita ovat rekry-

tointiprosessi, jarjestelmiin liittyvat asiat seka yt-neuvottelut. Henkiléstopalvelut ovat
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osa rekrytointiprosessia, silla se laatii tydsopimukset, neuvoo ja opastaa esimiehia
tyosopimusasioissa. Samalla se antaa tukea tietojarjestelmien kayttamiseen. Yt-
neuvottelut on ajankohtainen asia talla hetkelld, kun opetus- ja kulttuuriministerio
on paattanyt leikata aloituspaikkojen maaraa ammattikorkeakouluista vuodelle 2013.
JAMK:sta aloituspaikkojen maara vahenee 149:11a. (Ammattikorkeakoulujen aloitus-
paikkavahennykset vuodesta 2013 n.d. 2.) Esimiesten suunnalla tama herattaa var-
masti keskustelua tulevista toimenpiteista koskien henkilékunnan rekrytointeja ja

irtisanomisia.

TAULUKKO 3. Viestinnan aiheet esimiehiltd henkilostopalveluiden suuntaan

Esimiehet Henkilostopalvelut

- Rekrytoinnit

- Tyosuhde ja -sopimusasiat _ _

- Tyobsopimusasiat

- Palkkaus ja palkkiot

- Tietojarjestelmiin liittyvat asiat

- Rekrytointiprosessi

- Juridiset asiat tyosopimuksiin liit-
tyen

- Vuorotteluvapaa-asiat

- Yt-neuvottelut

- Loma-asiat

Yhteydenpidon madara

Henkilostopalvelut kertoivat viestinnan ja yhteydenpidon jaksottuvan tietyille aika-
jaksoille vuoden aikana. Naita ovat kevat, syksy ja vuodenvaihde. Myds muutama
esimies yhdeksasta toi esille tietyt ajanjaksot, jolloin viestintda ja yhteydenottoja on
eniten. Haastatteluista selvisi, ettd viestinndan maara vaihtelee suhteessa siihen min-
ka tyyppista tyota tehdaan, esimerkiksi projektitoimintaan tai kdynnissa oleviin pro-
sesseihin, esimerkiksi rekrytointiprosesseihin. Talloin ollaan jopa paivittdin yhteydes-

sa henkilostopalveluihin.




29

Henkil6stopalveluiden tarkeys

Esimiehet olivat kaikki samaa mielta siita, ettd henkilostopalvelut ovat todella tarkea
tukipalvelu heidan jokapaivaisessa toiminnassaan. Esimiehet kokivat, etta henkilos-
topalvelut hoitavat ja varmistavat henkildstéhallinnon toiminnan, juridiset ja tydso-

pimusasiat.

7.2 Henkilostopalveluiden tuki esimiesten kdayttamiin hr-ohjelmiin ja

henkiloston kehittamiseen

JAMK:ssa on kaytossa monia tietojarjestelmia, jotka auttavat jokapaivaisessa tyossa
mahdollistaen mm. erilaisten raporttien ajon, kehityskeskusteluiden kaymisen ja nii-
den arkistoinnin sahkdisesti. Esimiehet nimesivat eniten kaytettaviksi jarjestelmik-

seen:

Personec ESS (sahkdinen loma- ja sairauspoissaolojen hallinnointijarjestelma)
HR (kehityskeskustelut, henkildstotiedot)
Travel (matkustuksiin liittyvat asiat)

Repotronic (projektinhallintajarjestelma)

1

2

3

4

5. Artist (rekrytointijarjestelma)
6. Workflow (laskujen tarkistus)

7. ASIO (opettajien tuntien tarkistaminen)

8. Tweb-ohjelmisto (asioiden ja dokumenttien hallinta)
9

Intra

Esimiehet kokivat saavansa riittavasti tukea kdyttamiinsa jarjestelmiin aina, kun sita
tarvitsevat. Yksi esimiehista koki, etta viestinnan/opastuksen puutetta esiintyi kehi-
tyskeskustelujen siirtyessa hr-jarjestelmaan. Hr-jarjestelma heratti suurimmassa
osassa esimiehid muita jarjestelmia enemman huomionarvoisia asioita, kuten se,
mita tapahtuu kehityskeskusteluiden jalkeen, kun on kirjattu koulutustoiveet ja kehi-

tystavoitteet.
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Katsooko joku, mitéd osaamispuutteita henkiléstélld on ja suunnitteleeko
koulutuksia henkiléstélle? Minun ndkékulmastani téllaista henkil6d ei

ole, mutta tdmdn kokoisessa talossa, pitdisi mielestdni sellainen olla.

Hr-jarjestelmaan liittyen noin puolet esimiehista (5/9) naki kehitettavaa hr-
jarjestelmaan ja henkiloston kehittamiseen liittyvissa asioissa. Linjaukset liittyvat

olennaisesti sisdiseen viestintdan ohjeiden muodossa.

Ndikisin, ettd osaamiskartoitusten, kehityskeskustelujen ja koulutuspdii-
vien vdlillé pitdisi olla joku synkronia. Tdssd voisi henkiléstépalveluilla
olla jokin rooli. Pitdisiké meilld olla laajemmat henkildston kehittéimisen

periaatteet? Esimiehen selkéinojaksi voisi olla linjauksia.

Henkilostopalvelut mainitsivat, ettd voisivat tuoda esimiehille paremmin esille hr-
jarjestelman ominaisuudet. Henkilstopalvelut kokivat, etta kaikki esimiehet eivat

vield osaa hyodyntaa jarjestelman ominaisuuksia tiedon hakemiseen.

7.3 Viestintakanavat ja niiden kaytto

Esimiehet ja henkilostopalvelut kertoivat heidan valillaan toimiviksi viestintakanaviksi
intran, sahkopostin, puhelimen, hallintopalaverit ja lomakkeet. Henkilostopalvelut
toivat esille kehitysehdotuksen liittyen kuukausittaisiin tiedotteisiin seka palaverei-
hin. Osa esimiehista koki tarkedksi viestinnan keinoksi myos kasvokkaisviestinnan.
Kasvokkaisviestintaa eivat kaikki esimiehet pysty jatkuvasti henkilostopalveluiden

kanssa tekemaan, koska kaikkien tyopisteen sijainti ei sitda mahdollista.
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TAULUKKO 4. Esimiesten ja henkilostépalveluiden viestintakanavat

Lahikanavat Kaukokanavat
Synkroninen Kasvokkaisviestinta Hallintopalaverit Suora viestinta
viestintd Puhelin Infotilaisuudet

Microsoft Lync
Ei-synkroninen Sahkoposti Intranet Vilitetty viestinta
viestinta Lomakkeet

Kysyttdessa yleisesti intran englanninkielisesta versiosta muutama esimies vastasi
sivujen olevan puutteelliset. Yksi esimies koki, etta tassa olisi parannettavaa, koska

kansainvalistyminen on yksi organisaation tavoitteista.

7.4 \Viestinnan tietosuoja ja laatu

Kysyttdessa, miten tietosuoja on otettu huomioon, kun esimiehet asioivat henkilds-
topalveluiden kanssa, ja mita asioita saa kasitella esim. sahkopostitse ja mita kasvo-
tusten, liittyi monen esimiehen vastaus siihen, ettei tallaista asiaa ole kasitelty. Kui-
tenkin asioitaessa henkilostdpalveluiden kanssa esimiesten luottamus on suuri ja

tietovuotoja ei ole tapahtunut. Yksi esimies vastasi seuraavasti:

En ole kokenut, ettd olisi tullut mitddn vddrinkdytéksid tai tieto on vuo-
tanut niiltd osin kun olen toiminut henkildstépalveluiden kanssa. En tie-
dd onko se jokin periaate tai toimintatapa, jos jossain todettaisiin asioi-
den luottamuksellisuus. Ne, mitd laitetaan sdhképostitse, niin eivdt Idh-
de ketjuuntumaan tai Iéhde liikkumaan eteenpdiin. Esimerkiksi Jyvéisky-
ldn kaupungin kanssa asioidessa tiettyjd asioita ei kdsitelld ollenkaan

sdhkdpostitse vaan pitéé puhelimitse hoitaa. Voihan meilld olla asioita,

joita ei olisi syytd laittaa séhkopostitse, vaan sovittaisiin, ettd jotkut
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asiat ovat puhelimitse tai kasvokkain hoidettavia. Tai henkiléstépalve-
luilta tulisi vakiona sdhképostissa, ettd tdmd tieto on luottamuksellista

ja jad vain henkiléstépalveluiden haltuun.

Henkilostdpalveluiden huone koettiin yleisesti huonoksi asiointipaikaksi arkaluontois-
ten ja luottamuksellisten asioiden kasittelyyn sen avoimuuden takia. My&s henkilds-
topalvelut kertoivat saaneensa palautetta huoneensa avoimuudesta. Vain yhdella
henkildstosihteerilla on henkiléstopalveluiden mukaan kunnollinen palvelutiski ja
nahtiin, etta asiakkaiden on vaikea tulla huoneeseen sisaan, kun nelja asiakaspalveli-

jaa on heti vastassa.

Face-to-face-asioinnissa henkiléstépalveluiden tiloissa ei ole otettu yh-
tddn huomioon tietosuojaa. Siind kaikki kuulee mitd puhut. Siind heillé
pitdisi olla ehdottomasti joku tila Idhelld, jonne voi asiakkaan viedd kes-
kustelemaan. Tai voiko tuollaisessa tilassa endd rakenteellisesti raken-
taa ddneneristyksellisié seinid. Se voi olla ajoittain hankalaa myés asia-

kaspalvelijalle ettd asiakkaalle itselleen miettid missd puhua asioista.

Henkilostopalvelut kertoivat ongelmaksi myds sen, etta asiakkaille ei ole istumapaik-
koja heidan asioidessaan henkilostopalveluiden kanssa. Tiloja ei nahty sopiviksi asia-

kaspalvelutoimintaan.

Kaikki esimiehet olivat tyytyvaisia henkilostopalveluiden viestinnan laatuun ja nopeu-
teen. Suurin osa (7/9) koki saavansa my0s tarpeeksi tietoa ja tiedotusta. Kaksi esi-

miesta toivoi saavansa enemman viestintaa ja ohjeen yt-neuvotteluihin liittyen.

JAMK:ssa kun nyt on ollut menossa yt-prosessi, siihen liittyy julkisuusku-
vio. Yleisséiéinnén mukaan mind en kommentoi sitd. Monessa palaveris-
sa tdstd on kuitenkin minulta kysytty. Tdstd voisi olla esimiesten suun-

taan tiettyd viestintdd, ettd téllainen tilanne on tulossa. Myés ohje ti-

lanteisiin olisi hyvd.

Henkilostopalvelut eivat olleet taysin tyytyvaisia esimiesten ja henkilostépalveluiden

véliseen viestintdan. Osa henkilostosihteereista koki, etta eivat saa palautetta tietty-
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jen yksikdiden esimiehilta ja vastavuoroisuus puuttuu. Ajoissa olevaa tiedotusta pi-

taisi olla enemman esimiesten suunnalta.

7.5 Kiriisiviestinta

Suurin osa haastateltavista esimiehista naki, ettd henkilostopalveluiden rooli kriisi-
viestinnassa liittyy henkilostoon liittyvissa kriiseissa tuen ja jalkihoidon antamiseen
seka linkkina olemiseen tyoterveyspalvelun suuntaan. Yksi esimies mainitsi myos
henkildstdon liittyvien kriisitilanteiden ennaltaehkdisemisen tukemisen. Henkil6sto-
palvelut naki roolinsa samanlaisena kuin esimiehet eli antaa tukea henkilostéon liit-
tyvissa kriisitilanteissa. Henkilostopalvelut koki tarvitsevansa enemman opastusta

kriisiviestintaan.

7.6 Tulevaisuuden nakymat ja kehitysehdotukset

Haastatteluissa selvitettiin mielipiteita tulevan sahkdpostijarjestelman vaihdoksen
myo6ta uuden pikaviestin jarjestelman, Microsoft Lync:n kayttédnotosta ja sen tar-
joamista mahdollisuuksista. Harva esimiehista (3/9) oli uudesta pikaviestin jarjestel-
masta innoissaan ja halukkaita kdyttamaan sita. 5/9 esimiehistd suhtautui jarjestel-
maan varauksella ja ei osannut sanoa, kayttaisivatko he sita. Alla vastauksia, kysy-

mykseen ”Kayttaisitteko tata jarjestelmaa?”:
Jos JAMK:ssa ndéin sovitaan.
Jos siind on jérked ja hyotyd, niin kéytdn.
Varmaan esimerkkind pitdd olla.
Ehka.
Kylld.

Kylld.
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Kylld, jos vaan on helppokdyttéinen.

Ehkd satunnaisesti. En osaa sanoa etukdteen.

Henkilostdpalvelut naki uudessa jarjestelmassa rajoja rikkovia mahdollisuuksia. Esi-

merkiksi kun tietyn yksikon asioita hoitava henkildstdsihteeri olisi poissa, voisivat

esimiehet ottaa yhteytta muihin henkildstosihteereihin. Henkilostopalvelut naki

my0s, ettd jarjestelma helpottaisi viestintaa, kun esimiehet voisivat luoda henkil6s-

topalvelut-ryhman jarjestelmaan ja nakisivat, keta on paikalla.

Kysyttdessa esimiehiltd, mihin viestinnan pitdisi tulevaisuudessa keskittya henkilos-

topalveluiden ja esimiesten valilla saatiin seuraavia vastauksia:

Henkiléstéhallinnolliset kysymykset ihan vain tyésuhteeseen, tydsuh-
teen elinkaareen liittyvdt kysymykset. Tuntuu, etté ne muuttuvat koko
ajan monimutkaisemmiksi ja on haasteellisempia. Tdhdn liittyen olisi
sellainen ohjaava ja tukeva rooli. Sen rakentamiselle on kyllé tilausta.
Esimiestyd JAMK:ssa on muuttunut koulutuksen kysymyksistd ja asioista
enemmdin kohti henkiléstéhallinnollista roolia. Esim. perehdytyksen ky-
symysten, onhan meilléd oppaita ja ohjeistusta, mutta vdilillé tuntuu, etté
uudet tydntekijdt vain tulevat ja ei ole oikein perehdytysté mietitty kun-

nolla. Vdlilld onnistuu hyvin ja viilillé ei.

Viestintd on ollut asiallista. Ei ole ollut liikaa. Lyncia voisi kokeilla. Jokai-
seen palveluun helpdesk-tyyppinen jérjestelmd, mikd on tietohallinnolla
ja vahtimestareilla kéytdssd, jossa voi jittdd palvelupyynnén ja olisi
esimiehille kohta, missd nékee, miten homma etenee. Tdmd kertoo esi-
miehille, miten paljon palvelupyyntdjé on. Tétd voisi pilotoida. Tosin
henkiléstépalveluilla muodostunut tietty toimintatapa, miksi muuttaa

toimivaa ratkaisua.

Kun olemme supistusten tielld, irtisanomisasiat vaikuttavat perusar-

keen. Téhdn liittyvdd tiedostusta, ennakoivaa.
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Pddpaino saisi olla esimiesten tukeminen henkiléstéjohtamisen erindi-

sissd kdytdnnon tilanteissa.

Vastauksista nakee, etta esimiehet toivovat henkilostopalveluiden suunnalta tukea
arkipaivaiseen tyoskentelyyn, rekrytointiprosessiin ja ennakoivaa tietoa koskien
mahdollisia irtisanomisia. My6s palvelupyyntdihin liittyva viestinnallinen kehityseh-

dotus nousi esille yhdellad haastateltavalla.
Henkilostdpalveluiden vastaus samaan kysymykseen on seuraava:

Vastavuoroisempaa. Esimiesten suunnalta enemmdn tiedotteita ja toi-

veita.

Olisi hyvdi, jos saataisiin yksikdiden johtoryhmdn kokouksien péytdkirjo-

ja.
Perusasioita esim. tyésopimusasioita, ndistd enemmdn tietoa.

Henkilostdpalvelut toivoo taas vastavuoroisempaa viestintda liittyen rekrytointeihin

ja toimintatapoihin.
Viestintdakanavien lisidminen/viahentaminen ja kehitysehdotuksia

Kaiken kaikkiaan esimiehet kokivat viestintakanavien maaran talla hetkellad olevan
kunnossa. Moitteita tuli intran tukkeutumisesta ja tiedon hukkumisesta. Yksi esimie-
hista naki sahkdisessa tydpoydassa uusia mahdollisuuksia viestintdkanavaksi, mutta
totesi sen vaativan organisaatiokulttuurilta paljon, ettad pystyy tunnistamaan oman
tyon kannalta tarkeimmat asiat. Henkilostopalvelut pohtii taas mahdollisten kuukau-
sitiedotteiden ldhettdmista esimiesten suuntaan uutena viestintdkeinona/kanavana.
Henkilostopalvelut ndki myos palavereiden lisdédmisen ja pikaviestimen kayttéonot-

tamisen hyvina viestintdkanavina.

Kaksi esimiesta toi esille henkilostopalveluiden ja talouspalveluiden valisen palvelu-

toiminnan selkeyttamisen liittyen matkustusasioihin. Muut kehitysehdotukset liittyi-
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vat koulutuskalenteriin, tiedon saatavuuteen englanniksi, tydhyvinvointiin liittyvaan

keskusteluun ja toimintamalleihin.

7.7 Yhteenveto ja SWOT-analyysi

Haastattelujen tuloksista selvida, ettd esimiehet ovat suurimmaksi osaksi tyytyvaisia
viestinnan laatuun, luottamuksellisuuteen, sujuvuuteen ja nopeuteen. Henkiléstopal-
velut koki, etta he eivat saa joidenkin yksikdiden esimiehilta tarpeeksi tai riittavan

ajoissa tietoa tyosopimusasioihin ja ettd vastavuoroisuus puuttuu.

Esimiehet nakevat henkilostopalvelut tarkeaksi esimiehia henkildstéhallinnollisissa

asioissa tukevaksi tukipalveluksi. Esimiesten viestinnan maara henkiléstdpalveluiden
suuntaan vaihtelee kdynnissa olevien tyoprosessien mukaan (rekrytoinnit, loma-asiat
jne.) ja vilkkaimmiksi aikajaksoiksi osoittautuivat kevat, syksy ja vuoden vaihde eten-

kin rekrytointien osalta.

Suurin osa esimiehista oli sitd mieltd, ettd henkilostopalveluiden tilat eivat sovi asia-
kaspalvelun ja arkaluontoisten asioiden hoitamiseen. Esimiehet ovat saaneet tasta
myo0s alaisiltaan palautetta. Myo6s henkilstopalvelut oli sitda mielta, etta tila ei palve-

le asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla.

Yksi esimies toi esille kysymyksen liittyen kehityskeskustelun jalkeiseen seurantaan:
Mita tapahtuu koulutustoiveiden ja kehitystavoitteiden kirjaamisen jalkeen? Tama
kysymys liittyy hr-jarjestelmaan ja henkiloston kehittamisen prosessiin. Moni esimies
kaipasi juuri hr-jarjestelmaan ja siihen liittyviin prosesseihin selvennyksia. Myos pe-

rehdytykseen liittyvia ajoittaisia ongelmia nousi yhden esimiehen suunnalta.

Henkilostopalveluiden rooli kriisiviestinndssa koettiin esimiesten suunnalta tukea ja
jalkihoitoa antavaksi juuri henkildstohallinnollisissa kriiseissa. Henkilostopalvelut oli

samoilla linjoilla mutta kaipasi enemman opastusta tahan prosessiin.

Henkilostopalvelut ndki uudessa pikaviestin jarjestelméassa, Microsoft Lyncissa, uusia

mahdollisuuksia juuri viestinnan kehittamisen kannalta. Esimiesten nakemys jarjes-
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telmasta oli vaihteleva. Henkilostdpalvelut naki kehitysehdotuksena myds henkilds-

topalveluiden kuukausittaiset tiedotteet ja palaverit esimiesten suuntaan.

Taulukossa nro 5 on luotu haastattelujen pohjalta swot-analyysi, josta nahdaan sisai-

sen viestinnan vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat talld hetkella esimies-

ten ja henkilostopalveluiden valilla.

TAULUKKO 5. Esimiesten ja henkilostopalveluiden vdlisen viestinndn SWOT-

analyysi
Vahvuudet Heikkoudet
- Luottamus Vastavuoroisuus esimiesten
- Nopeus suunnalta (tietyt yksikot)

- Tiedettavissa olevat, enemman

viestintaa sisaltavat, ajanjaksot

Henkilostopalveluiden tila
Henkilostopalveluiden kriisivies-
tinnan rooli

Englanninkielinen intra (yleisesti

koko organisaatiossa)

Mahdollisuudet

- Uuden pikaviestinjarjestelman
luomat mahdollisuudet

- Palaverit

- Kuukausittaiset tiedotteet henki-
[6stopalveluilta

- Hr-jarjestelman kehittaminen

Uhat

Esimiesten halu ja kiinnostus pi-
kaviestin jarjestelmaa kohtaan
Mahdollisten yt-neuvottelujen
tuomat ongelmat (tasta viestimi-

nen)
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7.8 Tutkimuksen luotettavuus

Suoritetun tutkimuksen teemat, haastatteluista saadut vastaukset ja paatelmat tayt-
tavat Kanasen (2008) esittamat kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden maaritel-
mat. Validiteettia on hankala soveltaa kvalitatiivisen tutkimuksen parissa, mutta re-
liabiliteettia on hieman helpompi soveltaa; saatujen tulosten tulkinta pysyy saman-
laisena tulkitsijasta toiseen. (Kananen 2008, 124.) Tutkimuksesta saatujen tuloksien
tulkinta pysyy samanlaisena tulkitsijasta toiseen esim. henkiléstopalveluiden tilarat-

kaisu-asiassa.

Kananen (2008, 124) tuo esille Makelan (1990) kvalitatiivisen arviointiperusteiksi
kolme perustetta: aineiston riittavyyden, analyysin kattavuuden ja analyysin arvioita-
vuuden ja toistettavuuden. Tutkimus tayttaa aineiston riittavyyden perusteen haas-
tattelujen osalta: henkiléstopalvelut yhtena osapuolena ja haasteltavien esimiesten
osuus 22 %, koko JAMK:n esimiehistd. Aineisto kokonaisuudessaan on muodostunut
kuudesta teemasta, mitka kaikki liittyivat tutkimusongelmaan. Nain ollen aineisto on

ollut riittava valitulla kohderyhmaotoksella.

Analyysin kattavuudella tarkoitetaan sitd, etteivat tutkijan tulkinnat perustu aineis-
ton satunnaisiin osiin (Kananen 2008, 123). Haastatteluista on yhdistetty kuhunkin
teemaan kuuluvat vastaukset ja niitd on tulkittu yhtenevaisesti. Tutkimusmateriaali
on dokumentoitu niin, etta ulkopuolinen arvioija pystyy saatuja paatelmia ja ratkaisu-

ja tarkastelemaan.

Tutkimustulosten yleistettavyys koko JAMK:n esimiesten ja henkiléstopalveluiden

véliseen viestintdan on mahdollista otantajoukon prosentuaalisen osuuden vuoksi.

8 KEHITYSEHDOTUKSET

Hyvana kehitysehdotuksena henkilostopalveluiden kokemaan viestinnan vastavuo-
roisuuden puuttumiseen ja tiedottamisen puutteeseen nakisin henkiléstopalveluiden

itse esille tuoman ehdotuksen, palaverit. Kunkin yksikon asioita hoitava henkilos-
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tosihteeri kavisi kuulemassa ajankohtaiset asiat yksikdiden pitamissa palavereissa ja
kertomassa esimerkiksi vastavuoroisesti henkilostopalveluiden ajankohtaiset asiat.
Palavereissa oletettavasti kayvat yksikon esimiehet, ja taalla henkilostdsihteeri voisi
tuoda esille akuuttien asioiden hoitamisen esimerkiksi lomiin tai rekrytointeihin liit-
tyen. Tilaisuudet mahdollistaisivat hyvan ja syvallisemman vuorovaikutuksen luomi-
sen, loisivat viestintakulttuuria ja sosiaalista verkostoa tiiviiksi ndiden kahden ryhman

valilla.

Henkilostopalveluiden tilaratkaisu on haastattelujen perusteella yksi tarkeimmista
kehitysta vaativista asioista. Henkilostopalvelut ja suurin osa esimiehista ei koe tiloja
asiakaspalveluystavallisiksi, ja arkaluontoisten asioiden kasittely avoimessa tilassa
heikentda asiakkaiden uskallusta tulla hoitamaan asioita kasvokkain. Koska asiakas-
palvelu on suoraa viestintada, tulee siina sailyttaa asiakkaan luottamuksen ja turvalli-

suuden tunne. Tassa henkilostdpalvelut tosin on onnistunut hyvin.

Kehitysehdotukseni tilaratkaisuun olisi se, etta henkilostopalvelut kay keskustelua
toimitilapalveluiden kanssa siitd, mahdollistaako tila uudenlaisia jarjestelyja. Olisiko
mahdollista, etta jokaisella henkildstosihteerilla olisi ns. palvelupiste niin, etta arki-
pdivan tyot luonnistuisivat muutoksesta huolimatta. Myds mahdollinen muutto, tar-
peen vaatiessa, johonkin toiseen tilaan voi ratkaista asian ja luoda ndin turvallisem-
man ilmapiirin kasvokkain viestinnalle niin henkilostdpalveluiden kuin asiakkaidenkin

nakokulmasta.

Henkiloston kehittdmiseen ja perehdytykseen liittyen tiettyjen ohjeiden ja toiminta-
tapojen esille nostaminen toisi kehitysta naille osa-alueille. Deskin (2009) julkaise-

massa artikkelissa Juhani Levola sanoo seuraavaa:

Ihmisilld on ihan tavallisessa arjessa ympdrilléén musiikkia, elokuvia,
kuvia ja ddnid, joita voisi kdyttdd myos tyépaikan viestinndisséd. Muun
muassa piirroshahmot ovat toimiva viline tiedonvdlityksessd, silld ne
ovat selkeitd ja niistd on jo valmiiksi positiivinen mielikuva. Omalta osal-

taan ne myds luovat identiteettid ja ajavat siten samaa asiaa kuin logot.
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Henkildstopalvelut voisi tuottaa piirroshahmoilla varustetut rekrytointi-, perehdytys-
ja henkiloston kehitys-oppaat. Oppaat voisivat olla sarjakuvan tyyppisia, jossa tuotai-
siin kunkin prosessin tarkeimmat padkohdat esille. Ndin esimiehilla olisi suuntaa-

antavaa tietoa siitd, mita esimerkiksi kehityskeskusteluiden jalkeen tapahtuu. Oppaat
tulisivat jokaiselle esimiehelle ja olisivat myos kaikkien saatavilla intranetista tai lahi-
tulevaisuudessa sahkoisesta tyopoydasta. Jokainen pystyisi perehtymaan henkilosto-

hallinnollisten tarkeimpien prosessien vaiheisiin.

Kriisiviestintaan liittyen henkilostopalveluiden roolia pitaa selkeyttdd. Tama tapahtuu
yhdessa markkinointipalvelun ja kriisitydryhman kanssa ja vaatii harjoitustilanteita tai
kursseja. Myos markkinointipaallikko Heli Toivola toi esille, etta kriisiviestintda pitaa

JAMK:ssa harjoitella ja selkeyttaa.

Uuden pikaviestinjarjestelman kayttoonotto jakaa mielipiteita. Jos jarjestelma pystyy
parantamaan viestinnan tehokkuutta ja vastavuoroisuutta, tulisi jarjestelmaa kayttaa
siihen tarkoitetuin perustein. Koska sahkopostit ruuhkautuvat helposti, voi pikavies-
tin jarjestelmallad hoitaa nopeat ja akuutit viestimiset ja tiedonannot katevasti, jos
puhelimitse ei asiaa halua/pysty hoitamaan. Tulevaisuus nayttaa, miten taman jarjes-

telman kdyttéonotto sisdisen viestinnan kanavana onnistuu.
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9 POHDINTA

Tutkimus oli mielestani onnistunut kokonaisuus sisdisen viestinnan tilan selvittami-
sestad esimiesten ja henkilostopalveluiden valilla ja kehitettavia asioita 6ytyi muuta-
mia. Tyota tehdessani yritin, etta oma tydskentely organisaatiossa ja henkilostopal-
veluissa harjoittelun aikana ei ohjaisi omia nakemyksia ja mielipiteita liikaa. Tassa

onnistuin omasta mielestani hyvin.

Tutkimustyon laajuutta ja kattavuutta jokaisen esimiehen nakdkulmasta olisi voinut
kasvattaa sahkoisesti tehdyn kyselylomakkeen avulla. Uhkana tdssa olisi ollut se, etta
vastausten maara olisi voinut jaada alhaiseksi. Haastattelujen jalkeen analysoituna
juuri kevat aika olisi tuottanut suurimmalle osalle esimiehista aikataulullisia ongelmia

lahted vastaamaan sahkoiseen kyselyyn.

Kyselylomakkeen kysymykset olivat onnistuneita ja haastatteluista saatiin poimittua
viestinnan vahvuudet ja heikkoudet, viestintakanavat, tulevaisuuden nakemykset ja

kehitysehdotuksia. Kaikkiin tutkimusongelmiin 16ydettiin vastaukset.

Haastatteluiden tyyli oli keskusteleva ja jatkokysymyksia esitettiin aina tarpeen vaa-
tiessa esimerkiksi annettujen vastausten tarkempaan avaamiseen. Kolmen ensim-
maisen haastattelun jalkeen kavi ilmi, ettd JAMK:ssa ei ole erillistd viestintastrategi-
aa, mika on mielestani hieman kummallista. Kuitenkin viestinnan periaatteet tunnis-
tetaan JAMK:n strategian mukaisiksi, eli organisaatiossa on onnistuttu linkittdmaan

viestinnan taso yleisesti organisaation strategiaan.

Tutkimuksesta saaduilla tuloksilla ja kehitysehdotuksilla Jyvaskylan ammattikorkea-
koulun esimiesten ja henkilostopalveluiden valista viestintaa pystytaan kehittamaan
ja tarttumaan ongelmakohtiin. Myos koko organisaation tasolle 16ytyi viestinnan ke-

hittamisen tarvetta (kriisiviestinta).

Mahdollisia jatkotutkimusaiheita (ei viestintdan liittyvid) tdman tutkimustyon pohjal-

ta voisivat olla rekrytointiprosessin suunnittelu, henkilostopalveluiden tilasuunnitte-
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lu, asiakaspalvelun laadun mittaaminen ja Jyvaskylan ammattikorkeakoulun esimies-

ten tyon haasteet ja mahdollisuudet.
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LITTEET

Liite 1. Kutsu parihaastatteluun.

(jakelu: valitut esimiehet)

(jakelukanavat: sahkoposti)

Hei,

Olen kolmannen vuoden tradenomiopiskelija. Olen tydstamassa opinndytetyotani ja
opinnotkin ovat jo loppusuoralla.

Opinndytetyoni aihe on "Esimiesten ja henkilostopalveluiden valinen viestinta".
Opinnaytetyollani yritdan 16ytaa mahdollisia kehitysehdotuksia viestintaan henkil6s-
topalveluiden ja esimiesten vilille, seko kartoitan nykytilaa ja tulevaisuuden nake-

myksia.

Sopisiko teille, ettd ensi kuun (maaliskuun) alkupuolella tulisitte parihaastatteluun
tahan aiheeseen liittyen?
Voitte ehdottaa molemmille sopivaa yhteista aikaa 5.-16.3.2012 valilta. Varaan tilan

sovitulle pdivalle. Haastattelu kestaa n. 60 min :)

Toivottavasti teilta |6ytyy aikaa. Olisin kiitollinen panoksestanne opinnaytetyohoni

liittyen.

Ystavallisin terveisin,

Tuomas Oinonen
Toimistotyontekija
tuomas.oinonen@jamk.fi
Henkilosto- ja talouspalvelut
Jyvaskylan Ammattikorkeakoulu Oy
Rajakatu 35, B303
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Liite 2. Esimiesten kyselylomake

(Ei sisalla haastattelujen aikana tulleita lisakysymyksia)

Haastattelurunko

Nimike:

Yksikko:

”Alaisten” maara:

1. Viestinnan tarkoitus

Onko Jamkin viestintastrategia teille tuttu? Jos ei, tiedatteko sisdisen viestinnan peri-

aatteet JAMKissa?

Mistd asioista odotatte viestintdd henkilostopalveluiden puolesta? (tyoterveyssopi-

mukset, palkankorotukset jne.)

Mihin asioihin liittyen asioitte henkildstopalveluiden kanssa?

Kuinka usein olette yhteydessa JAMK:n henkilostdpalveluihin? (paivittain, pari

krt/vko, muutaman krt/kk)

Miten tarkeaksi koette henkilostopalveluiden tukitoiminnan paivittdisessa tyossasi?

2. HR:n tuki esimiesten kdyttamiin hr-ohjelmiin ja henkildston kehittamiseen

Mita jarjestelmia padsaantoisesti kaytatte esimiestydssasi?

Koetko saavasi tarpeeksi tukea henkilostopalveluilta tietojarjestelmien kayttamiseen

liittyvissa kysymyksissa? Mistd muualta saat tukea?

Miten naet henkilostopalvelut apuna henkiloston kehittamisessa? (koulutuspaivat,

jarjestelmat jne.)
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Ovatko periaatteet, ohjeet ja tuki selvilla mm. osaamiskartoituksiin jne. liittyen?

3. Viestintakanavat ja niiden kaytto

Mita viestinnan kanavia naette henkilostopalveluiden kayttavan? (tiedotteet, intra-

net, s-posti, kasvotusten, jotain muuta?)

Mika on paaasiallinen viestintakanava mita kaytatte asioidessanne henkiléstopalve-

luiden kanssa? Puhelin, s-posti, face-to-face vai jokin muu?

Oletteko kayttaneet englanninkielisia intrasivuja? Mita ajatuksia se heratti? Jos ette

ole, oletteko tietoisia, etta tillaiset on?

4. Viestinnan tietosuoja ja laatu

Miten tietosuoja on otettu huomioon asioidessanne henkildstopalveluiden kanssa?

Esimerkiksi mita asioita saa kasitella s-postitse ja mitka pitda hoitaa face-to-face?

Oletteko tyytyvaisia tamanhetkiseen viestinnan kulkuun henkilostépalveluiden ja

esimiesten valilla?

Kuinka nopeasti koette saavanne tarvitsemanne tiedon henkilostopalveluilta?

Onko palvelu ollut ammattimaista?

Onko viestintaa (tiedotusta) ollut mielestanne riittavasti? Jos ei, mita pitaisi paran-

taa?

5. Kriisiviestinta

Miten kriisiviestinta on mielestanne toteutettu JAMK:ssa?

Oletteko joutuneet kriisiviestinta-tilanteeseen?

Mika rooli mielestanne henkilostopalveluilla on kriisiviestinnassa?

Mita tukea nakisitte tarvitsevanne henkilostopalveluilta kriisitilanteessa?
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6. Tulevaisuuden nakymat ja kehitysehdotukset

Mitd mieltad olet uudesta tulevasta viestintdjarjestelmasta (Microsoft Lync), joka on
reaaliaikainen ja ohjelmassa nakisi aina onko henkilo tyopisteensa darella? (tulee

nykyisen groupwisen tilalle)

Kayttaisitteko tata ohjelmaa?

Mihin viestinnan pitdisi mielestanne keskittya tulevaisuudessa?

Mita viestinnallisia keinoja ja kanavia toivoisitte tulevan lisaa tai kaytettavan lisaa?

Mita kehitysehdotuksia nakisitte viestintdaan henkilostopalveluiden kanssa? (Ohjel-

mat, kokoukset, tiedotteet, intra jne.)

Muuta huomioitavaa tai ajatuksia?
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Liite 3. Henkilostopalveluiden kyselylomake

(Ei sisalla haastattelujen aikana tulleita lisakysymyksia)

Haastattelurunko

Nimi:

Nimike:

Yksikko:

1. Viestinnan tarkoitus

Mita adjektiiveja/ominaisuuksia mielestanne liittyy Jamkin sisdisen viestinnan peri-

aatteisiin?

Mistd asioista odotatte viestintaa eri yksikdiden esimiehiltd? (rekrytointitilanteet,

tyosopimukset jne.)

Mihin asioihin liittyen asioitte esimiesten kanssa?

Kuinka usein olette yhteydessa esimiehiin? (paivittain, pari krt/vko, muutaman

krt/kk)

Kuinka nopeasti koette saavanne tarvitsemanne tiedon esimiehiltd? Mihin asioihin

liittyen?

2. HR:n tuki esimiesten kayttamiin hr-ohjelmiin ja henkiloston kehittamiseen

Mita jarjestelmia kaytatte paivittdisessa tydssanne?

Miten ndette henkildstopalvelut apuna henkilston kehittamisessa? (koulutuspaivat

jne., ovatko periaatteet, ohjeet ja tuki selvilla mm. osaamiskartoituksiin jne. liittyen)

Mika rooli teilld mielestdnne on esimiesten tukena?



50

3. Viestintakanavat ja niiden kaytto

Mita viestinnan kanavia naette teiddan/henkilostopalveluiden kayttavan? (tiedotteet,

intranet, s-posti, kasvotusten, jotain muuta?)

Mika on paaasiallinen viestintdkanava mita kdytatte asioidessanne esimiesten kans-

sa? Puhelin, s-posti, face-to-face vai jokin muu?

Oletteko kayttaneet englanninkielisia intrasivuja? Mita ajatuksia se heratti?

4. Viestinnan tietosuoja ja laatu

Miten tietosuoja on otettu huomioon asioidessanne arkaluontoisista asioista esi-
miesten kanssa? Esimerkiksi mita asioita saa kasitelld s-postitse ja mitka pitaa hoitaa

face-to-face?

Minkalainen henkilostopalveluiden huone/tila on mielestdanne asioiden kasittelyyn?

Oletteko tyytyvaisia tamanhetkiseen viestinnan kulkuun henkilostépalveluiden ja

esimiesten valilla?

Onko viestintda (tiedotusta) ollut mielestanne riittavasti molemminpuolin?

5. Kiriisiviestinta

Mita kriisiviestinta tuo teille maaritelmana mieleen?

Oletteko joutuneet kriisiviestinta-tilanteeseen?

Miten kriisiviestinta on mielestanne toteutettu JAMK:ssa?

Mika rooli mielestanne on henkildstdpalveluilla kriisiviestinndssa? Onko sellaista?

6. Tulevaisuuden ndakymat ja kehitysehdotukset

Mita mieltd olette uudesta tulevasta sahkopostijarjestelmasta, Microsoft Exchange,

jossa tulee mukana Microsoft Lync pikaviestijarjestelma. Jarjestelma on MSN Mes-
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senger tyyppinen pikaviestin, jossa ndakee paikalla olijat ja voi ottaa nopeasti yhteytta

henkiloihin..

Kayttaisitteko tata ohjelmaa?

Mihin viestinnan pitdisi mielestanne keskittya tulevaisuudessa esimiesten ja henkilos-

topalveluiden valilla?

Mita viestinnallisia keinoja ja kanavia toivoisitte vahennettavan/lisattavan?

Mita kehitysehdotuksia nakisitte viestintdan esimiesten kanssa? (Ohjelmat, kokouk-

set, tiedotteet, intra jne.)

Muuta huomioitavaa tai ajatuksia?
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Liite 3. Markkinointipaallikké Heli Toivolan kyselylomake

(Ei sisalla haastattelujen aikana tulleita lisakysymyksia)

P W N oE

© N o Wu

Onko JAMK:ssa viestintdstrategiaa ja mita se pitaa sisallaan?

Mitka ovat sisdisen viestinnan periaatteet?

Mita tyokaluja ja kanavia JAMK:ssa kdytetaan sisdiseen viestintaan?

Mita viestinnan kanavia suositellaan kaytettavaksi esimiesten ja henkildsto-
palveluiden valilla?

Miten tietosuoja-asiat on otettu huomioon sahkopostikeskustelujen valilla?
Miten kriisiviestinta on toteutettu JAMK:ssa?

Onko henkilostopalveluilla roolia kriisiviestinndssa?

Mika uuden pikaviestijarjestelman Microsoft Lync:n tarkoitus on ja ohjeiste-
taanko tyontekijoita tata ohjelmaa kayttdamaan?

Mita muutoksia ja tulevaisuuden nakymia tulee viestintaan liittyen JAMK:ssa?



